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Los  pacientes  primero
Patients  come  ﬁrst
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y‘‘Poner  a  los  pacientes  primero’’,  es  una  frase  común  en
el  mercadeo  de  clínicas  y  hospitales,  pero  no  siempre  se
traduce  en  hechos  reales  y  lo  constatan  y  sufren  a  diario
miles  de  personas  en  diferentes  países.  Donde  hay  plena
correspondencia  entre  esa  frase  y  la  realidad  es  en  los  más
de  500  centros  médicos  aﬁliados  a  Planetree  en  el  mundo,
organización  que  comienza  a  pisar  fuerte  en  América  Latina.
La  experiencia  de  Planetree,  ya  casi  de  40  an˜os,  indica
que  dar  prelación  a  los  pacientes  no  es  un  tema  exclusivo
de  mercadeo,  sino  de  trabajo  intenso,  que  incluye  ajuste  de
procesos  organizacionales  y  uso  de  estrategias  y  herramien-
tas  adecuadas.
Los  programas  y  la  ﬁlosofía  de  Atención  Centrada  en
el  Paciente,  en  la  que  Planetree  es  especialista,  no  sólo
impactan  decisivamente  en  la  calidad  del  servicio.  Está
documentado  que  su  aplicación  mejora  sustancial  y  susten-
tablemente  el  clima  laboral,  reduce  los  costos  hospitalarios,
genera  apoyo  de  familias  y  amigos,  conecta  a  las  comunida-
des,  revitaliza  el  compromiso  de  médicos  y  enfermeras  y
permite  que  los  pacientes  se  curen  mejor  y  más  rápido.
Luego  de  transitar  un  camino  ascendente  y  consolidarse
en  centros  de  salud  en  Estados  Unidos,  Canadá  y  países  de
Europa,  Planetree  volteó  la  mirada  a  los  países  del  hemisfe-
rio  sur  en  desarrollo,  África,  Asia  y  América  Latina.  En  esta
última  región  ya  ofrece  servicios  en  espan˜ol,  atendiendo  la
cultura  e  idiosincrasia  de  esa  zona  del  mundo.
Hospitales  como  la  Fundación  Cardioinfantil  de  Colom-
bia,  el  Sanatorio  Finochietto  de  Argentina  y  el  Albert
Einstein  de  Brasil  son  parte  activa  de  la  red  Planetree.Correo electrónico: diego.cevallos@planetree.cl
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ientas  y  procesos  Planetree  con  el  objetivo  de  alcanzar
n  un  futuro  mediato  la  designación  de  la  organización;
l  segundo  iniciará  próximamente  sus  trabajos  con  igual
ira,  y  el  tercero,  que  viene  trabajando  desde  2009  con
lanetree,  obtuvo  su  certiﬁcación  en  2011.  Mientras  tanto,
tros  centros  latinoamericanos  dialogan  con  Planetree  y  se
stima  que  pronto  habrá  noticias  de  nuevos  aﬁliados.
Los  centros  médicos  de  países  latinoamericanos  se  conec-
an  hoy  de  mejor  forma  con  la  ﬁlosofía  Planetree  y  han
do  en  franco  ascenso  en  sus  estándares  de  la  mano  de
uevas  exigencias  legales,  personal  médico  altamente  cali-
cado  y  demanda  creciente  de  mejores  servicios  de  parte
e  los  pacientes,  cuyos  derechos  han  sido  reconocidos  por
asi  todas  las  legislaciones.  Pero  también  hay  un  afán  por
xhibir  acreditaciones  internacionales  que  indiquen  que  sus
ortalezas  no  son  sólo  temas  cientíﬁcos  y  de  mercadeo.
Planetree,  con  oﬁcinas  centrales  en  Estados  Unidos,  es  la
nica  organización  en  el  mundo  que  acredita  centros  médi-
os  por  excelencia  en  atención  a  pacientes  y  lo  hace  tras  un
iguroso  proceso  por  el  cual  la  organización  postulante  debe
creditar  el  cumplimiento  de  una  serie  de  parámetros.  Los
ospitales  designados,  la  mayoría  de  los  cuales  exhibe  ade-
ás  acreditaciones  locales  e  internacionales,  como  la  de  la
oint  Comission  International, es  ante  los  ojos  de  cualquier
isitante  un  hospital  diferente.
Por  ejemplo,  en  el  Hospital  Albert  Einsten,  el  ‘‘índice  de
umanización’’  pasó  entre  2009  y  2011  –  an˜os  de  aﬁliación
 designación  Planetree–,  de  4,63  a  casi  40  puntos,  en  tanto
ue  el  Stamford  Hospital  de  Estados  Unidos  elevó  su  índice
e  satisfacción  de  pacientes  de  40  a  cerca  de  90  por  ciento
ntre  2003  a  2013,  an˜os  de  aﬁliación  y  designación.  En  ese
vascular. Publicado por Elsevier España, S.L.U. Este es un artículo
/licenses/by-nc-nd/4.0/).
2m
d
C
s
e
p
d
a
e
d
l
P
d
p
‘
‘
o
o
c
q
u
d
l
c
t
l
h
e
e
c
f
b
v
p
p
c
U
p
e
q
c
d
m
a
r
d
m
l
h
y
p
c
o
z
c
d62  
ismo  período,  esta  organización  incrementó  la  satisfacción
e  los  empleados  de  32  a  casi  90  por  ciento.
El  ‘‘Centre  de  Réadaptation  Estrie’’,  una  institución  de
anadá  que  provee  servicios  médicos  para  recuperar  a  per-
onas  con  discapacidades  motoras,  auditivas  y  visuales,
nfrentó  hasta  2006,  cuando  se  aﬁlió  a  Planetree,  graves
roblemas  para  retener  a  sus  trabajadores,  al  punto  que  los
emandantes  de  sus  servicios  debían  esperar  hasta  dos  an˜os
ntes  de  ser  atendidos.  Hoy  exhibe  orgullosa  su  premio  como
l  ‘‘Mejor  empleador  de  Quebec’’,  y  hay  una  lista  de  espera
e  profesionales  que  aspiran  a  laborar  en  esa  institución.
El  Shore  Medical  Center  en  New  Jersey,  Estados  Unidos,
ogró  entre  2008  y  2013  –an˜os  de  aﬁliación  y  designación
lanetree–  elevar  sus  índices  en  las  encuestas  estandariza-
as  HCAHPS  (que  responden  pacientes),  de  niveles  bajo  el
romedio  nacional  a  rangos  muy  superiores.
Estudios  que  analizan  el  impacto  de  Planetree,  como
‘Randomized  trial  of  a  patient-centered  hospital  unit’’,
‘Does  the  Planetree  patient-centered  approach  to  care  pay
ff?:  a  cost-beneﬁt  analysis’’  y  ‘‘A  retrospective  evaluation
f  the  impact  of  the  Planetree  person  centered  model  of
are  program  on  in  person  quality  outcomes’’,  conﬁrman
ue  los  pacientes  sanan  con  mayor  velocidad  y  reportan
n  mejor  estado  mental,  hay  reducción  de  costos  y  menos
emandas  judiciales,  mientras  que  los  ahorros  que  genera
a  implementación  de  los  programas  superan  los  costos  aso-
iados.
La  lista  del  impacto  positivo  de  Planetree  en  los  cen-
ros  médicos  es  larga  y  está  vinculada  invariablemente  a
os  diez  principios  básicos  de  la  organización:  interacción
umana  y  comunicación,  familia  y  amigos,  información  y
ducación,  disen˜o y  entorno,  alimentos  agradables,  arte  y
ntretenimiento,  espiritualidad,  contacto  humano,  terapias
omplementarias  y  servicios  con  y  para  la  comunidad.
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Estos  principios,  que  guían  los  programas  Planetree,
ueron  deﬁnidos  por  los  propios  pacientes,  familiares  y  tra-
ajadores  de  los  sistemas  de  salud.  En  sus  casi  40  an˜os  de
ida,  los  personeros  de  Planetree  han  realizado  miles  de  gru-
os  de  enfoque  con  esos  actores.  Les  han  preguntado  qué  es
ara  ellos  atención  Centrada  en  el  Paciente.  De  ese  ejerci-
io  derivaron  los  diez  principios.  Ya  sea  en  Colombia,  Estados
nidos,  Nueva  Zelanda  o  Japón  estos  principios  surgen  siem-
re  de  la  voz  de  pacientes,  familiares  y  personal  que  labora
n  la  Institución.
Planetree  cree  que  los  mejores  programas  parten  de  lo
ue  demandan  los  pacientes  y  los  demás  actores  involu-
rados.  Quieren  mejor  comunicación,  acogimiento  activo
e  familiares  y  amigos,  expediente  médico  abierto  e  infor-
ación  clara,  disen˜o y  arquitectura  acogedoras,  alimentos
gradables  y  oportunos,  espacios  de  esparcimiento  real,
econocimiento  y  respeto  a  creencias  y  toque  humano  soli-
ario,  entre  otros  puntos.
Desde  1975  Planetree  viene  atendiendo  esos  requeri-
ientos  con  diferentes  procesos  herramientas  y  metodo-
ogías.  Con  los  programas  y  expertos  de  Planetree,  los
ospitales  reciben  un  camino  estructurado  de  apoyo,  guía
 acompan˜amiento  que  termina  por  transformar  el  trato  al
aciente.
‘‘Se  debe  y  se  pueden  cambiar  las  estructuras  que  colo-
an  al  paciente  como  un  número  más,  una  cifra  o  una  simple
portunidad  de  ganancia’’,  sen˜ala  la  directora  de  la  organi-
ación  para  América  Latina,  Etel  Veringa,  médica  holandesa
on  más  de  veinte  an˜os  de  experiencia  en  centros  médicos
e  su  país  y  Estados  Unidos.Planetree  tiene  claro  que  los  pacientes  no  son  sólo
uerpos  rotos  a  ser  reparados,  sino  seres  complejos,
on  sentimientos,  espiritualidad,  historia  y derechos  muy
eﬁnidos.
